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En la empresa Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S. A. C. con la entrevista que se 
realizó a sus directivos, se identificaron los siguientes problemas: deficiente gestión de 
pedidos, comunicación insuficiente entre empresa-cliente, y escasa rotación de 
productos adquiridos. Todo esto, en conjunto, ha ocasionado retrasos, tanto en la toma 
de pedidos, como en la entrega de los mismos, generando insatisfacción directa de los 
clientes sobre la empresa. 
  
Por los motivos expuestos, la presente investigación tuvo como objetivo optimizar la 
gestión de pedidos de la empresa Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel 
S.A.C mediante la implementación de un sistema web apoyado en el algoritmo AHP. 
  
En la investigación se propuso la implementación de un sistema web para optimizar la 
gestión de pedidos. Esto sirvió para que la empresa filtre los pedidos de los clientes 
según criterios pre-establecidos, además de ello, también fue posible establecer fecha de 
pagos; así se alcanzó una mayor eficiencia en el proceso de toma de pedidos hasta el 
momento de su respectivo despacho. El sistema fue realizado utilizando la metodología 
XP, haciendo uso de un software libre como lo es: POSTGRESQL para el manejo de la 
base de datos, se empleó FRAMEWORK SPRING para el desarrollo del lenguaje java, 
y se hizo uso del algoritmo AHP para definir los criterios del sistema. 
  
La implementación de este sistema logró disminuir tiempos en el proceso de toma de 
pedidos hasta el despacho de los productos. Asimismo, se definió un formato 
electrónico iniciándose la implementación de aplicaciones integradas, ya que antes se 
utilizaban aplicaciones de escritorio para el manejo administrativo de la empresa. Se 
logró minimizar los plazos de entrega en un máximo de tiempo de 7 días desde la 
generación del pedido, se incrementó la satisfacción de los clientes, y además se mejoró 












In the Viña Vieja Viña Santa Isabel S. A. C. agricultural company, with the interview 
made to their managers, it was possible to identify the following problems: poor order 
management, insufficient communication between company-client, and low rotation of 
acquired products. All of this, together, has causes delays both in the taking of orders as 
in the delivery of them, generating a direct dissatisfaction of the customer about the 
company. 
 
For the above reasons, this research aimed as target to optimize the order management 
of the Viña Vieja Viña Santa Isabel S. A. C. agricultural company through the 
implementation of a web system supported by AHP algorithm. 
 
This research proposed the implementation of a web system to optimize the order 
management. This allowed the company to filter the customer’s orders based on pre-
stablished criteria, in addition to this, it also was possible to set the payment date; 
seeking to achieve  greater efficient in the process of taking orders until the time of their 
respective dispatch. The system was made using the XP methodology, using free 
software such as: POSTGRESQL for database management, FRAMEWORK SPRING 
was used for developing the java language, and the AHP algorithm was used to define 
the system criteria. 
 
The implementation of this system, time was reduced in the process of taking orders 
until the dispatch of the products. Also, an electronic format was defined, initiating the 
implementation of integrated applications, since before desktop applications were used 
for the administrative management of the company. It was possible to minimize the 
delivery times in a maximum of 7 days from the generation of the order, the satisfaction 
of the customers was increased, in addition to this, the payment times of the credits that 
the company grants to its clients were improved. 
 







I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................................ 6 
II. MARCO TEÓRICO ......................................................................................................... 9 
2.1. ANTECEDENTES ............................................................................................... 9 
2.2. BASES TEÓRICO CIENTÍFICAS ......................................................................... 10 
2.2.1. ALGORITMO AHP..................................................................................... 10 
2.2.1.1. Establecimiento de prioridades con el AHP ........................... 11 
2.2.2. ESQUEMA METODOLÓGICO DEL AHP .................................................... 11 
2.2.2.1. Estructuración del modelo jerárquico .................................... 11 
2.2.2.2. Identificación del problema ..................................................... 12 
2.2.2.3. Definición del objetivo .............................................................. 12 
2.2.2.4. Identificación de los criterios ................................................... 12 
2.2.2.5. Identificación de las alternativas ............................................. 13 
2.2.2.6. Árbol de jerarquías .................................................................. 13 
2.2.3. METODOLOGÍA ANP ................................................................................ 13 
2.2.4. ANÁLISIS MULTICRITERIO ....................................................................... 14 
2.2.4.1. Escala de Saaty ......................................................................... 15 
2.2.5. SISTEMA WEB ........................................................................................... 16 
2.2.6. IDE NETBEANS ......................................................................................... 17 
2.2.7. JAVA .......................................................................................................... 17 
2.2.8. SPRING FRAMEWORK ............................................................................... 18 
2.2.9. HIBERNATE ............................................................................................... 18 
2.2.10. METODOLOGÍA EXTREME PROGRAMMING ........................................... 19 
2.2.11. POSTGRESQL ........................................................................................... 19 
III. METODOLOGÍA ........................................................................................................... 20 
3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACIÓN ................................................................... 20 
3.1.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN .......................................................................... 20 
3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACIÓN ....................................................................... 20 
3.2. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN ............................................................................ 20 
3.3. POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO .............................................................. 20 




3.3.2. MUESTRA .................................................................................................. 20 
3.3.3. MUESTREO ................................................................................................ 21 
3.4. CRITERIOS DE SELECCIÓN .............................................................................. 21 
3.5. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES ........................................................... 21 
3.5.1. VARIABLES ................................................................................................ 21 
3.5.1.1. Variable independiente ............................................................ 21 
3.5.1.2. Variable dependiente ............................................................... 21 
3.5.2. INDICADORES (OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES) ........................ 22 
3.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS .............................. 23 
3.7. PROCEDIMIENTOS .......................................................................................... 23 
3.8. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS ............................................ 24 
3.9. MATRIZ DE CONSISTENCIA ............................................................................. 24 
3.10. CONSIDERACIONES ÉTICAS ............................................................................. 25 
IV. RESULTADOS ............................................................................................................... 26 
4.1. OPTIMIZACIÓN DE GESTIÓN DE PEDIDOS DE LA EMPRESA AGRÍCOLA VIÑA 
VIEJA VIÑA SANTA ISABEL S.A.C ............................................................................ 26 
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES ............................................................................ 28 
REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES ....................................................................... 30 
4.2. DISEÑO DE BASE DE DATOS ............................................................................. 31 
4.3. DISMINUIR EL TIEMPO EN QUE SE ATIENDE EL PEDIDO. ................................... 32 
4.4. DISMINUIR EL TIEMPO EN QUE SE REALIZA EL PEDIDO Y SE ENVÍA A LA 
CENTRAL DE LIMA. .................................................................................................. 37 
4.5. IMPLEMENTAR UN FORMATO ELECTRÓNICO PARA LA TOMA DE PEDIDOS. ...... 39 
4.6. BRINDAR UNA MEJOR COMUNICACIÓN ENTRE LA EMPRESA, EL PERSONAL Y 
CLIENTES. ................................................................................................................ 43 
4.7. AUMENTAR EL PORCENTAJE DE PEDIDOS QUE CUMPLEN CON EL PLAZO DE 
ENTREGA. ................................................................................................................ 49 
V. DISCUSIÓN .................................................................................................................... 54 
VI. CONCLUSIONES........................................................................................................... 55 
VII. RECOMENDACIONES ................................................................................................. 56 




IX. ANEXOS .......................................................................................................................... 59 
ANEXO N° 01 ......................................................................................................... 59 
ANEXO N° 02 ......................................................................................................... 60 
ANEXO N° 03 ......................................................................................................... 61 
ANEXO N° 04 ......................................................................................................... 64 
ANEXO N° 05 ......................................................................................................... 66 
ANEXO N° 06 ......................................................................................................... 70 
ANEXO N° 07 ......................................................................................................... 72 
ANEXO N° 08 ......................................................................................................... 74 
ANEXO N° 09 ......................................................................................................... 75 
ANEXO N° 10 ......................................................................................................... 76 












ÍNDICE DE TABLAS 
 
TABLA 1. ESCALA DE COMPARACIÓN DE SAATY .............................................................. 15 
TABLA 2. INDICADORES. .................................................................................................. 22 
TABLA 3. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS. ............................... 23 
TABLA 4.HISTORIA DE USUARIO: INGRESO DE USUARIO. ................................................. 26 
TABLA 5. HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE PERFILES ................................................. 26 
TABLA 6. HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE USUARIOS ............................................... 26 
TABLA 7.HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE CLIENTES ................................................. 26 
TABLA 8.HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE PRODUCTOS ............................................. 26 
TABLA 9.HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE MARCAS ................................................... 26 
TABLA 10.HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE PEDIDOS ................................................. 26 
TABLA 11. HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE CARGOS ................................................ 26 
TABLA 12.HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE ÁREA ..................................................... 27 
TABLA 13. HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE UNIDAD DE MEDIDA ............................. 27 
TABLA 14. HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE ESTADOS DE PEDIDO ............................. 27 
TABLA 15.HISTORIA DE USUARIO: GESTIÓN DE PAGOS .................................................... 27 
TABLA 16.HISTORIA DE USUARIO: ATENCIÓN DE PEDIDOS .............................................. 27 
TABLA 17.HISTORIA DE USUARIO: REPORTE VENTAS POR CLIENTE ................................. 27 
TABLA 18.HISTORIA DE USUARIO: COMPROMISO DE PAGOS ............................................ 27 
TABLA 19.HISTORIA DE USUARIO: REPORTE DE VENTAS POR SUPERVISOR ...................... 27 
TABLA 20: RESULTADO DEL INDICADOR 1 ....................................................................... 33 
TABLA 21: RESULTADO DEL INDICADOR 2 ....................................................................... 37 
TABLA 22: RESULTADO DEL INDICADOR 3 ....................................................................... 39 
TABLA 23: RESULTADO DEL INDICADOR 4 ....................................................................... 43 








ÍNDICE DE FIGURAS 
 
FIGURA 1. ALGORITMO AHP ........................................................................................... 11 
FIGURA 2. DIAGRAMA DE INTERFAZ: GENERAR PEDIDO DE VENTA ................................. 33 
FIGURA 3. DIAGRAMA DE INTERFAZ: PEDIDOS DE VENTAS GENERADOS ......................... 34 
FIGURA 4: REPORTE DE TIEMPO DE ENTREGA .................................................................. 35 
FIGURA 5: CONTROL DE TRABAJO ................................................................................... 36 
FIGURA 6. DIAGRAMA DE INTERFAZ: PEDIDOS DE VENTAS GENERADOS Y ACEPTADOS .. 38 
FIGURA 7. DIAGRAMA DE INTERFAZ: LISTA DE PRODUCTOS ........................................... 40 
FIGURA 8. DIAGRAMA DE INTERFAZ: GENERAR PEDIDO DE VENTA ................................. 42 
FIGURA 9. DIAGRAMA DE INTERFAZ: DESPACHO DE PRODUCTOS POR PRIORIZACIÓN ...... 44 
FIGURA 10. REPORTE DE COMPROMISO DE PAGO EXPORTADO EN PDF ............................ 45 
FIGURA 11. REPORTE DE FACTURA EXPORTADO EN PDF ................................................. 46 
FIGURA 12. FACTURA DE LA EMPRESA ............................................................................. 47 
FIGURA 13: CORREO ELECTRÓNICO SOBRE UN ENVÍO DE FACTURAS ............................... 48 
FIGURA 14: PRIORIZACIÓN POR INDICADOR DE UBICACIÓN GEOGRÁFICA ....................... 49 
FIGURA 15: ESCALAS PARA LA PRIORIZACIÓN DE UBICACIÓN GEOGRÁFICA ................... 50 
FIGURA 16: OBTENER EL VALOR DE SAATY ..................................................................... 51 
FIGURA 17: REPORTE DE VENTAS EN EL MES DE OCTUBRE 2018 ..................................... 52 
FIGURA 18: CARTA DE INFORMACIÓN .............................................................................. 53 
FIGURA 19: DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO ANTES DE USAR EL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE PEDIDOS .............................................................................................. 59 







La situación vitivinícola mundial en 2018 se calcula en 279 millones de 
hectolitros con aumento del 13% con respecto a la producción de 2017. En el 
año 2017 por los cambios climáticos se afectó la producción en muchos países 
siendo el menos beneficiado Sudáfrica, sin embargo Italia quien es considerado 
el principal productor mundial sigue manteniendo su puesto, el éxito de los 
países como Italia, Estados Unidos, Francia y España se debe a que tienen gran 
variedad de productos y por su varietales de alta calidad.  [1] 
Según [2], la industria vitivinícola nacional peruana se concentra en un pequeño 
grupo de empresas que aspiran hacerse de un lugar en el mercado mundial como 
productores de vino de alta calidad, convirtiéndose en una alternativa de los 
reconocidos vinos de otros países, como lo son Argentina, Chile, y Estados 
Unidos. A pesar de que en los últimos tiempos el consumo de vino ha ido 
incrementando, aún queda mucho por mejorar en la producción de vinos. 
El crecimiento económico que registró el país en la última década, sustentado 
básicamente en una mayor demanda interna e inversión privada, ha permitido el 
posicionamiento competitivo de diversos sectores, entre ellos el de la industria 
vitivinícola, la cual ha pasado por un proceso de transformación tecnológica, 
contratando a profesionales capacitados para mejorar los viñedos y renovar la 
tecnología obsoleta, es así como las empresas vitivinícolas se van adaptando a 
las exigencias de un público que exige productos de mayor calidad, no solo para 
un mercado nacional, sino también para un mercado externo, que si bien es 
cierto es muy competitivo.[3] 
La empresa Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C, es una empresa 
vitivinícola que se encuentra ubicada en la ciudad de Chincha, departamento de 
Ica. Esta cuenta con 104 distribuidores a nivel nacional, donde prevalecen 4 
marcas específicas: Viña Vieja, Pisco Vargas, Finca Rotondo y Montesierpe, 
entre ellas se tiene, además, vinos, espumantes y piscos.   
Los pedidos se realizan por intermedio de un supervisor que forma parte del 
equipo de la empresa, este se encarga de tomar los requerimientos de los 
distribuidores, y además vela por la gestión de los mismos. En las entrevistas 
con el gerente (Ver anexo N°03), se manifestó que la toma pedidos se realiza 
plasmando los requerimientos en un papel en blanco (conteniendo solo el 
producto y la cantidad), demostrando así la carencia de formatos 
predeterminados para realizar la orden del pedido y del envió de los mismos; 
junto con esto, se manifestó que la entrega de pedidos se ejecuta con una semana 
de retraso, esto debido a la ineficiente gestión de pedidos que se lleva a cabo por 
departamento, lo que genera retrasos en la toma de las órdenes de pedido por 
parte de la central, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Lima. 
Una vez que los pedidos son recibidos en la central, se verifica el stock de los 
productos, y seguidamente se verifican los créditos con los que disponen los 
clientes; para ello se hace una verificación del historial de pagos. Todo este 
proceso toma un tiempo aproximado de 48 horas como máximo, sin el cual la 




stock y del crédito disponible para cada cliente, la orden es procesada y enviada 
al almacén, ubicado en la ciudad de Chincha, donde se generan las guías de 
remisión para que los productos sean enviados a su destino. 
La entrega de los pedidos se realiza por orden en que fueron recibidas las 
solicitudes, este proceso genera que el 68% de los pedidos se entregan con 
retraso en un promedio de 14 días a más, esto se genera porque no hay un 
proceso de gestión eficiente que permita hacer todas las entregas a tiempo. Este 
retraso afecta económicamente con pérdidas aproximadas de S/. 15,000.00 para 
un promedio del 70% de los distribuidores; además de las pérdidas económicas, 
genera disconformidad con la empresa. 
Cabe hacer mención que los distribuidores no cuentan con una fecha específica 
de la entrega de sus requerimientos, lo que genera, además de incertidumbre 
sobre la fecha en que estos podrán ser recepcionados, un acopio no considerado, 
que en muchos de los casos no pueden ser controlados y repercuten en la lenta 
rotación de los productos, que en algunos casos tienen como efecto final, la 
devolución de los mismos. 
Otro problema presentado en la empresa, es que el 88% de los distribuidores 
(clientes) no recibe información actualizada ni detallada de los productos, esto se 
debe por la poca comunicación que existe entre los actores de este proceso 
(distribuidor, supervisor, empresa). (Ver Anexo N°04) 
De acuerdo a la situación problemática mencionada nos planteamos el siguiente 
problema de investigación: 
¿De qué manera se optimizará la gestión de pedidos en la empresa Agrícola Viña 
Vieja Viña Santa Isabel S.A.C? 
Debido a todo esto se consideró la siguiente hipótesis: “La implementación de 
un sistema web para la gestión de pedidos, apoyado del algoritmo AHP 
optimizará la gestión de pedidos.” 
Se tuvo como objetivo general de la tesis es optimizar la gestión de pedidos de la 
empresa Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C mediante la 
implementación de un sistema web apoyado del algoritmo AHP, para ello se 
tuvo que disminuir el tiempo en que se atiende un pedido, disminuir el tiempo en 
que se realiza el pedido y se envía a la central de Lima, implementar un formato 
electrónico para la toma de pedidos, mejorar la comunicación entre la empresa, 
personal y cliente, al igual que aumentar el porcentaje de pedidos que cumplen 
con el plazo de entrega. 
La presente tesis se justifica en el ámbito económico debido a que gracias a la 
propuesta la empresa logrará disminuir los pedidos no concretados o 
devoluciones de los mismos, y así aumentando sus ganancias, y asegurando su 
crecimiento económico y los supervisores de ventas tendrán más posibilidad a 
lograr comisiones más altas. Además, los distribuidores al recibir sus productos 




Se justifica en el ámbito tecnológico, ya que la aplicación ayudará a integrar las 
comunicaciones entre la empresa y el distribuidor, teniendo como énfasis al 
cliente y su correcta forma de compra. Para la empresa permitirá ayudar a 





II. MARCO TEÓRICO 
2.1. Antecedentes 
El trabajo realizado [4] se centró en la valoración de activos ambientales ya que 
es una necesidad que cada día adquiere mayor importancia, las metodologías 
multicriterio empleadas fueron AHP combinada con la GP, utilizándose para la 
valoración de un bien aspectos intangibles que no tienen una traslación 
inmediata en términos cuantitativos. Para la valoración económica de los activos 
se realizaron cuadros en donde se ve reflejados que en la participación 
porcentual por cada uno de los componentes del valor económico total tiene más 
peso que los valores indirectos, significando que mayor peso tienen los valores 
que no se detectan en el mercado. 
 
El trabajo realizado [5], en esta investigación muestra una metodología general 
para elaborar un modelo simple de credit scoring dirigido a una población que ya 
tiene una gran importancia en el sector crediticio latinoamericano, para ello, se 
está recolectando información sociodemográfica para la ejemplificación de la 
metodología resultante de las solicitudes de crédito de una pequeña institución 
bancaria mexicana  
 
Del trabajo realizado [6], se indica que para definir la trazabilidad de un 
producto se aplicaron el método estadístico del test de Student de comparación 
de medidas, se incorporó los medicamentos traídos por el paciente al proceso de 
trazabilidad de medicamentos en el control de la medicación por el paciente y el 
proceso terapéutico. 
 
En el trabajo realizado [7], esta investigación se realizó bajo el método de la 
Teoría de Decisión Multicriterio bajo la perspectiva de la lógica fuzzy para 
llevar acabo la toma de decisiones en entornos simulados, se diseñó un entorno 
de simulación bajo el desarrollo de sistemas informáticos, lo más sencillo 
posible. El plus de esta investigación fue la adaptación de esta teoría en entornos 
simulados, ya que inicialmente el supervisor puede tomar una decisión que suele 
ser deterministas, pero en la propuesta las variables de decisión adquieren un 
carácter aleatorio, mostrando la eficacia del método propuesto en este tipo de 
entornos. 
 
A nivel nacional [8], desarrolló un sistema colaborativo para así planificar 
eventos y almacenar la información de una forma más organizada. Se utilizó una 
matriz de priorización para planificar y compartir información a sus diferentes 
miembros de la organización, la metodología que se seleccionó es la 
metodología XP. 
 
Del trabajo realizado [9], utilizaron el método estacional multiplicativo y a su 
vez el método exponencial, realizando pronósticos de compras cada semana. Se 






En el trabajo [10] se realiza el delivery de pedidos utilizando pago electrónico, 
también se relaciona con la metodología XP y herramientas tecnológicas Google 
Maps, JQuery Mobile y pasarelas de pago electrónico como Paypal y VISA. 
 
2.2. Bases teórico científicas 
2.2.1. Algoritmo AHP 
Según [11], este método fue propuesto por el matemático Thomas 
L. Saaty es un método que se utiliza fundamanteamente para la 
ayuda de la toma de decisiones del mundo de la empresa. tiene una 
serie de fundamentos: Psicologicos, ecológicos y matemáticos. 
Dicho método se basa en descomponer un problema no 
estructurado y complejo, construyendo un orden jerárquico y así 
asignar valores numéricos sobre la importancia relativa de cada 
variable para determinar que variables tienen mayor prioridad y 
cómo actuar debe actuarse sobre ellas, para influir en el resultado 
de la situación. Este modelo, básicamente contiene tres niveles: 
objetivo, criterios y alternativas. 
 
Se comienza modelando el problema de decisión que se pretende 
resolver mediante un árbol de jerarquía, se inicia a nivel de 
criterios para determinar cuál es más importante y culmina 
comparando alternativas, por consiguiente, se calcula la prioridad 
de cada criterio. Se debe comprobar que los juicios del decisor son 
consistentes. Si se ha completado la evaluación del árbol de 
jerarquía se determina el orden global de prioridades y se define el 
ranking de las alternativas.  
 
El algoritmo del método de estimación AHP es uno de los métodos 
de estimación más sencillos cuya mayor dificultad radica en 
identificar los atributos y su contribución relativa. Además, 
proporciona una visión del proyecto software jerarquizada, 
estructurada y sistemática. Asimismo, AHP es poco propenso a 
errores, permitiendo estimaciones precisas con hasta un 40% de 
comparaciones erróneas. A pesar de este dato no se puede afirmar 
que AHP sea mejor que la estimación experta, ya que está basado, 
precisamente, en comparaciones hechas por expertos entre pares de 
tareas. [12] 
 
AHP aporta una notable ventaja para los expertos, ya que resulta 
más sencillo hacer comparaciones por parejas (entre los pares de 
tareas) que estimar cada tarea de una en una. Por otro lado, el 
número de comparaciones que deben realizar puede suponer un 
problema. Esto se debe a que la relación de las comparaciones a 
realizar y el número de tareas es de orden cuadrático. 
 
Un aspecto a tener en cuenta utilizando el método de estimación 
AHP radica en la escala elegida, tanto por su proporción como por 




estimaciones reside en la exactitud de las comparaciones entre las 
tareas. 
 
El AHP, pide a quien toma las decisiones señalar una preferencia o 
prioridad con respecto a cada alternativa de decisión en términos de 
la medida en la que contribuya a cada criterio. Teniendo la 
información sobre la importancia relativa y las preferencias, se 
utiliza el proceso matemático denominado síntesis, para resumir la 
información y para proporcionar una jerarquización de prioridades 
de las alternativas, en términos de la preferencia global. [11] 
















Fuente: José Javier y López, Joseba Esteban (2014). Estudio de 
los métodos de estimación: AHP y redes Bayesianas. 
2.2.1.1. Establecimiento de prioridades con el AHP 
El algoritmo AHP requiere para la toma de decisiones 
establecer una prioridad con relación a cada alternativa de 
decisión a fin de aportar a cada criterio. Teniendo la 
información sobre la importancia relativa y las 
preferencias, se utiliza el proceso matemático denominado 
síntesis, para resumir la información y para proporcionar 
una jerarquización de prioridades de las alternativas, en 
términos de la preferencia global. [11] 
2.2.2. Esquema metodológico del AHP 
2.2.2.1. Estructuración del modelo jerárquico 
Definir la estructura de la jerarquía del problema, es una 
parte fundamental de la metodología AHP, ya que así el 
decisor podrá extraer del problema los componentes 
relevantes. 
La jerarquía básica está conformada por: meta y/o 





Los pasos por alcanzar para la estructuración del modelo 
jerárquico son: 
 
1. Identificar el problema 
2. Definir el objetivo. 
3. Identificar los criterios. 
4. Identificar las alternativas. 
 
2.2.2.2. Identificación del problema 
Es la situación que se desea solucionar mediante la 
elección de una de las alternativas de las que se dispone o 
la priorización (ranking) de ellas. 
En el proceso las alternativas ya seleccionadas se 
compararán unas contra otras por medio de una 
evaluación de criterios y así se obtendrán el pro y contras 
para cada una de las alternativas. 
Usualmente demanda mucho tiempo para la identificación 
del problema principal, después de producirse una serie de 
discusiones en las que se ha expuesto muchos problemas 
es necesario priorizarlos y así determinar cuál se escogerá 
para su análisis. 
2.2.2.3. Definición del objetivo 
Un objetivo es un valor buscado para mejorar una 
situación existente. En el método AHP, los objetivos son 
establecidos por el decisor involucrado, cabe mencionar 
que la definición de objetivos puede ser un trabajo difícil 
ya que algunas veces habrá discrepancia entre el grupo 
decisor. Sin embargo, los objetivos definitivos deben 
exponer las necesidades e intereses generales. 
2.2.2.4. Identificación de los criterios 
Son los aspectos fundamentales que perjudica 
significativamente a los objetivos y debe expresar las 
preferencias de los involucrados en la toma de decisión. 
En este paso debe comprender características cuantitativas 
y cualitativas en la toma de decisión, por lo general hay 
características cualitativas que pueden influir demasiado 
en la decisión, sin embargo no son seleccionados debido a 
lo complejo que puede resultar para el esquema de 




2.2.2.5. Identificación de las alternativas 
En este proceso se refiere a las propuestas posibles para 
lograr el objetivo trazado, cada una de las propuestas 
presentará aspectos en favor y en contra. 
2.2.2.6. Árbol de jerarquías 
La jerarquía es una de las principales características del 
método, por ello su denominación de jerárquico, en el 
margen superior de la jerarquía se sitúa la meta o objetivo 
que se pretende alcanzar. El problema de decisión 
consiste en elegir la alternativa que mejor contribuye a 
alcanzar la meta. 
Modelado el problema debemos proceder a realizar una 
comparación de pares mediante juicios que se refieren a la 
importancia relativa de un elemento respecto del otro en 
un mismo nivel, esta comparación mide cuanto más o 
cuanto menos aporta de un nivel al logro de nivel 
inmediato anterior, así cuando se comparan criterios se 
analiza en función de lo que aporta del objetivo global. 
El sentido en que se comienza a construir va a depender 
de los datos disponibles e inclusive del grupo decisor. Si 
en la elaboración están definidas las alternativas y se 
conocen sus pros y contras, se puede iniciar el modelo de 
abajo hacia arriba. En caso contrario, se recomienda 
iniciar desde arriba hacia abajo, puesto que es un enfoque 
para situaciones de planeación estratégica en donde los 
objetivos están más claros que las alternativas. [11] 
2.2.3. Metodología ANP 
El modelo matemático denominado Analytic Network process (Proceso 
Analítico en Red), modelo propuesto por Thomas Satty, su estructura 
está desarrollado por varios nodos o clúster, y dentro de cada 
componente tiene una serie de elementos agrupados. La relación entre los 
componentes se llama interdependencia, mientras que la realimentación 
es determinada por la conexión entre los elementos dentro del mismo 
componente. [13] 
 
El método ANP es una generalización del método AHP que se 
recomienda aplicar cuando el decisor se enfrenta a problemas en los que 
los elementos están relacionados entre sí, es decir, son interdependientes. 
Este método está dividido en dos partes. La primera es un control de 
jerarquía o de red de objetivos y criterios que controlan las interacciones 
del sistema objeto de estudio. La segunda corresponde a las diferentes 
sub-redes pertenecientes a cada criterio. [13] 
 




 ANP incluye relaciones de interdependencia y retroalimentación 
entre los elementos, y el AHP son independientes. 
 ANP no establece diferentes niveles para la evolución ya que 
obtiene una representación compleja con una estructura en red, y 
el AHP es una estructura jerárquica.  
 
Se tomó la decisión de utilizar el algoritmo AHP para la implementación 
del sistema ya que permite desglosar la información en partes y así poder 
analizar mejor los criterios haciendo posible la toma de decisiones 
grupal, y por consiguiente incorporar las preferencias de las personas 
involucradas en el proceso para una mejor toma de decisión. 
 
2.2.4. Análisis multicriterio 
Es una herramienta de apoyo en la toma de decisiones que sirve para 
evaluar diversas posibles soluciones a un determinado problema, en el 
proceso de planificación se puede incluir distintos objetivos según el 
criterio de los decisores, este análisis facilita el proceso hacia la decisión 
permitiendo intervenir distintos puntos de vista, aunque sean opuestos.  
 
 Métodos del análisis multicriterio: 
o Ponderación lineal (Scoring): Permite abordar situaciones 
de incertidumbre o con escaso nivel de información. Se 
construye una función de valor para cada una de las 
alternativas. Supone la transitividad de preferencias o la 
comparabilidad. 
o Utilidad Multiatributo (MAUT): Para cada atributo se 
determina la correspondiente función de utilidad (parcial), 
y luego se agregan en una función de utilidad 
multiatributo de forma aditiva o multiplicativa. Al ser 
determinada la utilidad de cada alternativa se consigue 
una ordenación completa del conjunto finito de 
alternativas. Utiliza “escalas de intervalo”, y acepta el 
principio de “preservación de orden”. 
o Proceso Analítico Jerárquico (AHP): Consiste en 
formalizar la comprensión, intuitiva de problemas 
complejos mediante la construcción de un modelo 
jerárquico. [14]  
 
Según [14] el análisis multicriterio tiene seis componentes: 
 
1. El o los objetivos que se intentan lograr. 
2. El tomador de decisiones o el grupo de tomadores de decisiones 
3. Un grupo de criterios de evaluación (divididos en objetivos 
secundarios o atributos) sobre los cuales se evaluarán los cursos de 
acción. 
4. Las alternativas de decisión o variables de acción. 




6. El estado deseado o futuro asociado a cada alternativa y su 
conjunto de atributos. 
 
El análisis multicriterio utiliza procesos que combina la información de los 
criterios obteniendo un peso para el desempeño por cada alternativa que 
favorezca la toma de decisiones. Las técnicas de análisis para la toma de 
decisión multicriterio solicitan que cada criterio se normalice, y así fijar un 
valor de importancia respecto a los otros criterios, para finalmente evaluar 
en su totalidad, y así conseguir un análisis de cada posibilidad. [14] 
 
El proceso de análisis multicriterio para decisiones se estructura en cinco 
etapas: [14] 
 
 Organización en objetivos y criterios. 
 Interpretación de objetivos y criterios 
 Comparación entre criterios y objetivos. 
 Asignación de pesos (valores de importancia relativa) a criterios y 
objetivos. 
 Análisis de sensibilidad del modelo. 
 
2.2.4.1. Escala de Saaty 
La escala de Saaty es una herramienta propuesta para 
establecer la importancia o preferencia de criterios o 
alternativas en la matriz de comparaciones a pares. Es una 
escala de prioridades como forma de independizarse de 
las diferentes escalas que existen.  
De esta forma se entrega homogeneidad y cierto grado de 
certeza a las comparaciones. 
A pesar de existir una escala para la priorización, es 
posible que si hay más de un decisor encargado de 
efectuar este trabajo suceda que no lleguen a un acuerdo 
sobre del nivel de importancia de un criterio o alternativa 
respecto de otro. En estos casos se calcula la media 
geométrica de los juicios. 
 
Tabla 1. Escala de comparación de Saaty 
INTENSIDAD DEFINICIÓN EXPLICACIÓN 
1 De igual 
importancia 
2 actividades contribuyen de igual forma al objetivo 
3 Moderada 
importancia 
La experiencia y el juicio favorecen levemente a una actividad 
sobre la otra 
5 Importancia fuerte La experiencia y el juicio favorecen fuertemente una actividad 
sobre la otra 
7 Muy fuerte o 
demostrada 
Una actividad es mucho más favorecida que la otra; su 
predominancia se demostró en la práctica. 




absoluta y totalmente clara. 
2,4,6,8 Valores intermedios Cuando se necesita un compromiso de las partes entre valores 
adyacentes. 
Recíprocos Aij=1/Aij Hipótesis del método 
Fuente: Saaty, Thomas (1994). How to make a decisión: the analytic hierarchy process. 
 
2.2.5. Sistema Web 
El sistema web presenta muchas ventajas y beneficios a diferencia del 
software de escritorio, con lo cual se puede lograr acoplar los recursos de 
la empresa de forma más práctica que el software tradicional. Entre los 
beneficios que las aplicaciones desarrolladas para la web tienen respecto 
a las aplicaciones de escritorio se encuentran: [15]  
 
 Beneficios del sistema web:  
▪ El trabajo a distancia se realiza con mayor facilidad.  
▪ Para trabajar en la aplicación web solo se necesita un computador 
con un buen navegador Web y conexión a internet.  
▪ Con una aplicación Web tendrá total disponibilidad en cuanto a 
hora y lugar, se podrá trabajar en ella en cualquier momento y en 
cualquier lugar del mundo siempre que tenga conexión a internet.  
▪ Las aplicaciones Web le permiten centralizar todas las áreas de 
trabajo. [15] 
 
 Ventajas del sistema web: 
▪ Compatibilidad multiplataforma, las aplicaciones web tienen 
compatibilidad multiplataforma es decir, puede ejecutarse sin 
ningún inconveniente, es mucho más simple para la 
programación.  
▪ Actualización, las aplicaciones basadas en web se mantienen 
actualizadas con el último lanzamiento, sin necesidad de algún 
trabajo por parte del usuario o que este tome acciones pro-activas.  
▪ Inmediatez de acceso, se puede acceder online sin la necesidad 
de descargar o instalarlas. Teniendo acceso a internet se puede 
acceder al sitio web.  
▪ Menos requerimientos de memoria, las aplicaciones basadas en 
web tienen muchas más razonables demandas de memoria RAM 
de parte del usuario final que los programas instalados 
localmente, al correr en los servidores del proveedor dejan más 
espacio para correr múltiples aplicaciones al mismo tiempo sin 
incurrir en frustrantes deterioros en el tiempo de rendimiento.  
▪ Menos Errores, las aplicaciones basadas en web deberán ser 
menos propensas a colgarse y crear problemas técnicos debido a 
software o conflictos de hardware con otras aplicaciones 
existentes, protocolos o software personal interno. Con 
aplicaciones basadas en web, todos utilizan la misma versión, y 





▪ Múltiples usuarios concurrentes, permite que varios usuarios 
puedan acceder a ella a la vez. Es una de las ventajas más 
destacadas en la realización de sistemas web. [15] 
 
2.2.6. IDE NetBeans 
El entorno de Desarrollo Integrado (IDE) Netbeans es un entorno 
gratuito para el desarrollo de programas Java estándar (stand-alone) 
y applets. Además, NetBeans también facilita la tarea del 
desarrollo de aplicaciones empresariales Java EE o J2EE, 
permitiendo la compilación, empaquetado, distribución y ejecución 
dentro del mismo entorno, aunque, como ya se comentó en el 
prólogo, este libro se dirige a Java SE o J2SE.  [16] 
 
El programa está disponible para las principales plataformas: 
Microsoft Windows, Linux, y Mac OS X. Antes de instalar el 
programa es necesario tener instalado el JDK de la Java Plataforma 
Standard Edition (Java SE o J2SE). Se recomienda descargar 
NetBeans desde la página de Oracle, pues existe un instalador que 
ya integra tanto JDK como el IDE NetBeans.  [16] 
 
Se utilizó este entorno para programar ya que facilita la 
programación en diversos lenguajes de programación como: java, 
ruby, php, HTML5. Tiene un editor que colorea el código, esta 
plataforma da sugerencias y atajos para la programación y marca 
errores además de separar y ordenar el código. 
 
2.2.7. Java 
El proyecto Java denominado en un principio proyecto OAK, tenía 
como objetivo la creación de un lenguaje que permitiera solucionar 
los problemas inherentes del desarrollo de aplicaciones 
distribuciones en redes con sistemas heterogéneos. 
Inicialmente se eligió el lenguaje C++ como punto de partida, pero 
las dificultades fueron tales que se prefirió crear un entorno de 
programación totalmente nuevo. En este se incluirán los aspectos 
más sobresalientes de varios lenguajes como Eiffel, SmallTak, etc. 
Utilizando la sintaxis más conocida hoy en día C y C++. El 
resultado ha sido lo que hoy se conoce como lenguaje java.  [17] 
 
Java es un lenguaje de programación de alto nivel orientado a 
objetos de reciente creación. Fue desarrollado por la empresa Sun 
Microsystems a principios de los años 90, y presentado 
oficialmente en Mayo de 1995 en la conferencia Sun Worl. 
Recientemente, en el año 2010, Sun Microsystems fue adquirida 
por Oracle Corporations.  [16] 
 
Las características del lenguaje Java son las siguientes: Sencillo, 
multiplataforma, familiar, robusto, alto rendimiento, orientado a 





De todo lo anterior podemos extraer la conclusión de que Java 
proporciona una arquitectura muy flexible y robusta para el 
desarrollo de programas prácticamente para cualquier situación y 
plataforma.  [16] 
 
En resumen, se optó por este lenguaje de programación ya que es 
flexible, no es sencillo, pero es práctico, además es un lenguaje de 
programación orientado a objetos, es gratis y soporta varios 
sistemas operativos. 
 
2.2.8. Spring Framework 
Según [18], Spring es un framework que da soporte al desarrollo de 
aplicaciones empresariales en Java, surgió como una alternativa 
ligera a la compleja plataforma J2EE, ganando muchísima 
popularidad entre los programadores.   
 
Spring nos proporciona una serie de características, entre las que 
tenemos que destacar la inyección de dependencias, la gestión de 
transacciones, el soporte para pruebas automatizadas y el soporte 
orientado a aspectos de programación. 
 
Spring Framework es un software libre, desarrollado por la Spring 
Source. Se puede utilizar en contenedores web, dispensando 
servidores de aplicaciones JEE como Glassfish y JBoss. También 
se puede utilizar para aplicaciones de escritorio. [18] 
 
Spring tiene varios Frameworks complementarios que son: 
 
 Spring MVC para el desarrollo de aplicaciones web (es 
parte del Spring Framework) 
 Spring Security para la inserción de funcionalidad para la 
autenticación y autorización. 
 Spring Data para aplicaciones que utilizan las nuevas 
tecnologías de almacenamiento de datos NoSQL como 
bases de datos y servicios en la nube. 
 Spring Web Services para la creación de servicios web 
basados en SOAP. 
 Spring Web Flow es una extensión del Spring MVC para 
permitir la implementación de flujos (Wizards) de pantallas. 
 Spring Roo para el desarrollo de estilo de desarrollo ágil 
como Ruby on Rails. 
 Otros menos usados. [18] 
 
2.2.9. Hibernate 
Hibernate es una herramienta de Mapeo objeto-relacional (ORM) 
para la plataforma Java (y disponible también para .Net con el 




base de datos relacional tradicional y el modelo de objetos de una 
aplicación mediante archivos declarativo (XML) o anotaciones en 
los beans de las entidades que permiten establecer estas relaciones. 
Hibernate es software libre, distribuido bajo los términos de la 
licencia GNU LGPL.  [19] 
 
Hibernate es un Framework que facilita la relación entre la 
aplicación y la base de datos. Para poder aprender a utilizarlo es 
necesario contar con los conocimientos básicos de base de datos y 
SQL así como manejar el lenguaje java, entonces Hibernate se 
encarga de mapear nuestros objetos en java y mapearlos en un 
modelo relacional, no solo es usado para el lenguaje java también 
es utilizado .NET. [19] 
 
 
2.2.10. Metodología Extreme Programming 
Esta metodología tiene como base la simplicidad y como objetivo 
principal la satisfacción del cliente, además, se adapta al desarrollo 
de sistemas pequeños y grandes; optimiza el tiempo de desarrollo y 
tiene poca documentación a elaborar para el desarrollo del sistema. 
 
Extreme Programming (XP) se puede definir como un conjunto de 
pasos de diversas metodologías, acopladas de manera que sean 
pasos flexibles que seguir utilizadas con el uso común, para 
realizar un desarrollo más agradable y sencillo.  
 
Las prácticas de esta metodología se derivan de sus valores y 
principios y están enfocadas en darle solución a las actividades 
básicas de un proceso de desarrollo, esto es: escribir código, 
realizar pruebas, escuchar (planear) y diseñar. [20]   
 
2.2.11. PostgreSQL 
Es un sistema de gestión de base de datos (SGBD) objeto-
relacional que posee una gran escalabilidad. Es capaz de ajustarse 
al número de computadoras y a la cantidad de memoria que posee 
el sistema de forma óptima, pudiendo soportar una mayor cantidad 
de peticiones simultáneas de manera correcta. [21]   
 
Se trabajó con PostgresSQL ya que es multisistema, es decir, 
funciona en Microsoft Windows, Linux, MacOS, y muchos otros 
sistemas operativos. Otra característica es extensible puede añadir 
funcionalidades que no estén en un inicio, además es escalable y 
funciona bajo licencia libre. 
Para la administración de base de datos se utiliza PgAdmin, donde 
desarrollaremos la base de datos de forma fácil e intuitiva y todo 






3.1. Tipo y nivel de investigación 
3.1.1. Tipo de investigación 
Tipo de investigación es descriptiva, porque se describe los 
eventos, situaciones y personas involucradas en la gestión de 
pedidos buscando definir propiedades, características y rasgos 
importantes de los procesos de la empresa con la mayor precisión 
posible. 
3.1.2. Nivel de investigación 
El nivel de investigación es descriptivo, ya que se busca especificar 
propiedades, las características y perfiles de los clientes y/o 
procesos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis.  
3.2. Diseño de investigación 
El diseño de la investigación es no experimental, ya que se 
observarán fenómenos tal como se dan en su contexto natural sin la 
manipulación deliberada de las variables luego se observan los 
fenómenos para posteriormente analizarlos. [22]  
 
3.3. Población, muestra y muestreo 
3.3.1. Población 
Supervisores y Clientes de la empresa Agrícola Viña Vieja Sta. 
Isabel S.A.C, será la población que se tendrá en cuenta para aplicar 
las encuestas. Población Total: 104. (Ver Anexo N°03) 
 
3.3.2. Muestra 
El tamaño de la muestra se obtiene aplicando la siguiente fórmula: 
 
             n =                 Z 2 * P * Q * N       .           
              (N-1) * e 2 + (Z 2 * P * Q) 
 
Dónde: 
N = Universo, es decir el 100% de la población (Clientes) 
e  =   0.05 (Máximo de error permisible) 
Z  =  1.96 (Valor tabla al 95%) 

















Lo primero que se realizará será definir la unidad de análisis en 
este caso será los clientes de la empresa Agrícola Viña Vieja Viña 
Sta. Isabel S.A.C, luego se delimitará la población, para este 
proyecto la muestra se aplicará para los clientes de la ciudad de 
Chiclayo y el vendedor que realizará las pruebas del sistema será 
de la zona norte. 
3.4. Criterios de selección 
Para los criterios de evaluación el tipo de muestra que se tomará 
será muestra no probabilística o dirigida seleccionando un 
subgrupo de la población en la que la elección de los elementos no 
depende de la probabilidad sino de las características de la 
investigación.  De la población total, se tomará la zona norte 
ubicada en la ciudad de Chiclayo como una muestra piloto para 
desarrollar las pruebas del sistema, ya que los clientes tanto en 
supermercados como distribuidores se encuentran sucursales en 
todo el Perú, al realizarse una muestra no probabilística se supone 
un procedimiento de selección informal utilizando investigaciones 
cuantitativas y cualitativas. 
3.5. Operacionalización de variables 
3.5.1. Variables 
3.5.1.1. Variable independiente 
Sistema Web 





3.5.2. Indicadores (Operacionalización de variables) 
 
Tabla 2. Indicadores. 




Disminuir el tiempo en 
que se atiende un 
pedido 
Número de días que toma 
en atender un pedido 
Indica los días que toma en 





según prioridad.  
∑de tiempos por 
entrega / total de 
mediciones 
Disminuir el tiempo en 
que se realiza el pedido 
y se envía a la central 
de Lima. 
Número de días que toma 
el realizar el pedido y 
enviarlo a la central de 
Lima 
Indica los días que toma el 
realizar el pedido y 







∑de tiempos por 




para la toma de 
pedidos. 
Tiempo en que realiza la 
toma de pedido 
El formato que se 
realizaran todos los 
pedidos 
Tiempo Entrevista Tiempo de toma de 
pedidos 
Brindar una mejor 
comunicación entre la 
empresa, el personal y 
clientes. 
Nivel de satisfacción del 
cliente con respecto a la 
atención del pedido 
Interacción entre la 




Encuesta ∑pedidos anteriores - 
∑pedidos posteriores 
Aumentar el porcentaje 
de pedidos que 
cumplen con el plazo 
de entrega. 
Número de pedidos 
realizados 
satisfactoriamente. 
Indica el número de 
pedidos realizados 
satisfactoriamente. 
Porcentaje Reporte de 







3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Tabla 3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
Técnicas Instrumentos 






Clientes Conocer como es la 







Conocer el manejo de la 




Supervisor Conocer sus funciones y los 
procesos que sigue en la venta 
 
3.7. Procedimientos 
La metodología Extreme Programming (XP) es un marco de desarrollo de 
software ágil, su objetivo principal es ofrecer software de mayor calidad y 
así asegurar la calidad para quien desarrolla software. XP es el más 
representativo de los marcos ágiles con relación a las prácticas de 
ingeniería adecuadas para el desarrollo de software. 
 
Extreme Programming destaca por el trabajo en equipo, ya que los 
gerentes, clientes y desarrolladores de software pueden aportar de igual 
forma, es decir son un equipo colaborativo. Extreme Programming hace 
posible un entorno simple pero eficaz permitiendo que todos los miembros 
del equipo se vuelvan altamente productivos. El equipo se organiza 
alrededor del problema para resolverlo de la manera más eficiente posible.  
 
La metodología XP se identifica principalmente porque enfatiza más en la 
adaptación que la predicción, es decir que se encarga en diseñar lo más 
simple, para así realizar la codificación y las pruebas, el desarrollador se 
va adaptando a los cambios que se van realizando en todo el proceso. Los 
cambios surgen de las necesidades que el cliente puede estar incitando a 
que se generen, esto se genera gracias a las necesidades que van 
apareciendo en el cliente en base a la toma de decisiones de la empresa que 
se va a generar o para el usuario final que vaya a utilizar el software. 
 
Extreme Programming mejora un proyecto de software de cinco maneras 
esenciales; comunicación, simplicidad, retroalimentación, respeto y coraje. 
Se basa en la retroalimentación continua entre los clientes y los 
desarrolladores manteniendo así una comunicación fluida entre todos los 
miembros del equipo para que su diseño se conserve simple y limpio. La 
retroalimentación la obtienen probando su software a partir del primer día. 
Se intenta entregar el sistema a los clientes lo antes posible e implementan 
los cambios como se sugirió. Cada pequeño éxito profundiza su respeto 
por las contribuciones únicas de todos y cada uno de los miembros del 
equipo. Con esta base, Extreme Programmers es una metodología 









En esta fase, los clientes bosquejan a grandes rasgos las historias de 
usuario y así definir como se realizará el proyecto. Al mismo tiempo se 
buscará las herramientas y tecnología que se utilizará. Se construirá el 
prototipo, en cuanto a la duración de esta fase es de pocas semanas. 
 
 Planificación de la entrega 
 
En esta fase se dará a conocer por el cliente la prioridad de cada historia 
de usuario, y así el programador hará una estimación del esfuerzo 
necesario de cada una de ellas. Se determina un tiempo aproximado para 
la primera entrega. Esta fase dura pocos días. 
Esta fase es sobre todo para estimar tiempos y priorizar cada módulo a 
entregar. 
 
 Comenzar interacción 
 
Se establece la arquitectura del proyecto para ello se incluirá varias 
iteraciones sobre el sistema antes de ser entregado, se debe tener claro lo 
que se hará en cada iteración para que así se empiece la producción del 




Se empieza a desarrollar el proyecto, se debe hacer pruebas y revisiones 
antes de ser trasladado al entorno del cliente. Mientras se va trabajando se 
van surgiendo nuevas características para agregar a la versión actual. 
 
 Pruebas de aceptación 
 
Se desarrolla pruebas para la mejora del sistema, puede incluir distintas 
versiones mientras se va elaborando el proyecto. En esta fase el cliente 
cumple una importante labor ya que debe hacer pruebas y dar la 
aprobación al mismo. Las pruebas de aceptación se elaboran a lo largo de 
la iteración, en paralelo con el desarrollo del sistema, y adaptándose a los 
cambios que el sistema sufra. 
3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 
El procesamiento para el análisis de datos obtenidos a través de la 
entrevista y encuesta realizada a los clientes, Supervisores y gerente 
comercial es del tipo estadístico para así poder determinar la situación 
actual, los requerimientos del sistema y conocer la satisfacción del usuario 
una vez realizada la implementación y utilización del Sistema web. 







P1 Deficiencias en la 
gestión de pedidos 
por la empresa 
Agrícola Viña Vieja 





Retraso en el proceso de ventas, debido a que para concretar la 
venta requiere pasar la preventa (en físico) por distintas áreas para 
hacer efectivo el pedido. 
Entregas tardías de productos al cliente 
Desconocimiento e incertidumbre por parte del cliente en la 
entrega de pedidos 
Informalidad al emitir las ventas a la central de Lima, no existe un 
formato estandarizado para gestionar correctamente las ventas, 
implicando enviar la pre-venta en físico vía terrestre demorando la 
compra 
P2 Carente 
comunicación entre el 
distribuidor y la 
empresa 
No existe un medio adecuado para informar a sus vendedores sobre 
las promociones actualización de precios de sus productos  
No existe un medio adecuado para informar a sus clientes-
distribuidores sobre el seguimiento de sus pedidos. (trazabilidad) 
P3 Poca rotación de 
ciertos productos. 
Existe poca rotación de productos, debido a la poca información 
brindada por la empresa para con sus mismos trabajadores 
 
 
Código Acceso a 
datos 































P1 SI SI SI SI SI SI SI 7 1 
P2 SI NO SI SI SI SI SI 6 2 
P3 SI NO SI NO SI SI SI 5 3 
 
 
3.10. Consideraciones éticas 
 En cada etapa del proceso de investigación debe estar enfocada a 
garantizar tanto la calidad de la investigación, como la seguridad y 
satisfacción de los implicados en la investigación y se debe cumplir 
con los reglamentos, normativas y aspectos legales indicados. 
 La investigación tanto de la empresa, los clientes y los procesos 
seguidos actualmente en la empresa requiere que los participantes 
de la investigación tengan la oportunidad a consentir a participar en 
el proyecto. La información utilizada para el proyecto es con 
consentimiento de la Empresa Agrícola Viña Vieja Viña Sta. Isabel 
S.A.C. y solo para ser utilizada en este proyecto. 
 Para la publicación de este proyecto, se debe pedir la autorización 
de la empresa y clientes involucrados, ya que se trabaja con 
información confidencial. 
 El proyecto tiene referencias en cada sección donde se mencione 







4.1. Optimización de gestión de pedidos de la empresa Agrícola Viña Vieja 
Viña Santa Isabel S.A.C 
 
Tabla 4.Historia de usuario: Ingreso de Usuario. 
Historia N°001   INGRESO DE USUARIO 
Descripción: El ingreso al sistema debe realizarse mediante un login en la cual se 
especifique el usuario y la contraseña asignada. Se solicita realizar un proceso de control y 
así no permitir al usuario copiar la contraseña o caracteres en el campo contraseña. 
 
Tabla 5. Historia de usuario: Gestión de Perfiles 
Historia N°002   GESTION DE PERFILES 
Descripción: Se puede gestionar los perfiles para cada uno de los usuarios, se tiene como 
perfiles: Administrador, Supervisor y Vendedor. Cada uno de los perfiles tiene diferentes 
permisos para acceder al sistema. 
 
Tabla 6. Historia de usuario: Gestión de Usuarios 
Historia N°002   GESTION DE USUARIOS 
Descripción: Se puede crear nuevos usuarios y a la vez se selecciona el tipo de perfil que se 
le asignará, como también el nombre del usuario y la clave que se le asignará. 
Se permite crear uno nuevo, editar o eliminar. 
 
Tabla 7.Historia de usuario: Gestión de clientes 
Historia N°002   GESTION DE CLIENTES 
Descripción: Se puede registrar un nuevo cliente, modificar al cliente, solo puede tener 
acceso el gerente de la empresa, importante especificar de qué ciudad en cada cliente y la 
dirección. Se puede registrar con DNI o RUC. 
 
Tabla 8.Historia de usuario: Gestión de productos 
Historia N°003   GESTION DE PRODUCTOS 
Descripción: Se puede registrar un nuevo producto, modificar y eliminar, solo puede tener 
acceso el gerente de la empresa. 
Se tiene como datos el nombre del producto, el peso, la unidad de medida, la familia, 
subfamilia, cantidad por cada y el costo. 
 
Tabla 9.Historia de usuario: Gestión de marcas 
Historia N°004   GESTION DE MARCAS 
Descripción: Se puede registrar una nueva marca, modificar y eliminar solo puede tener 
acceso el gerente de la empresa. 
 
Tabla 10.Historia de usuario: Gestión de pedidos 
Historia N°005   GESTION DE PEDIDOS 
Descripción: Se puede registrar un pedido mediante un formato ya diseñado, y a la vez se 








Historia N°005   GESTION DE CARGOS 
Descripción: Se puede registrar un nuevo cargo, modificar y eliminar solo tiene acceso el 
gerente de la empresa. 
 
Tabla 12.Historia de usuario: Gestión de Área 
Historia N°005   GESTION DE ÁREA 
Descripción: Se puede registrar una nueva área, modificar y eliminar solo tiene acceso el 
gerente de la empresa. 
 
Tabla 13. Historia de usuario: Gestión de Unidad de Medida 
Historia N°005   GESTION DE UNIDAD DE MEDIDA 
Descripción: Se puede registrar una nueva medida y la abreviatura, modificar y eliminar 
solo tiene acceso el gerente de la empresa. 
 
Tabla 14. Historia de usuario: Gestión de Estados de Pedido 
Historia N°005   GESTION DE ESTADOS DE PEDIDO 
Descripción: Los estados de pedidos son Generado, En Proceso, Aceptado, Cancelado y 
Rechazo. Se puede agregar nuevo estado de pedido, modificar o eliminar. 
 
Tabla 15.Historia de usuario: Gestión de pagos 
Historia N°007   GESTION DE PAGOS 
Descripción: Se debe recibir el pedido y luego revisar si se puede dar el crédito al cliente, 
mediante su historial de pagos y como ha cumplido con ello. El cliente que cumpla se debe 
enviar un mensaje al correo registrado, indicándole que acepto el pedido. 
 
Tabla 16.Historia de usuario: Atención de pedidos 
Historia N°008   ATENCION DE PEDIDOS 
Descripción: Se debe atender el pedido de acuerdo a ciertos criterios como el monto de 
pedido, la antigüedad del cliente, el cumplimiento de sus pagos, la campaña y ubicación 
geográfica en la que se encuentre. 
 
Tabla 17.Historia de usuario: Reporte ventas por cliente 
Historia N°009   REPORTE DE VENTAS POR CLIENTE 
Descripción: El usuario desea tener la información resumida de los pedidos realizados por 
cada cliente, para hacerle un seguimiento personalizado y observa que ocurre. 
 
Tabla 18.Historia de usuario: Compromiso de pagos 
Historia N°010   COMPROMISO DE PAGOS 
Descripción: El usuario desea tener el comprobante de pago en las fechas determinadas para 
el cliente, indicando monto y cuotas generadas. 
 
Tabla 19.Historia de usuario: Reporte de ventas por supervisor 
Historia N°011   REPORTE DE VENTAS POR SUPERVISOR 








Los requisitos funcionales establecen los comportamientos del sistema, 
provienen del gerente, supervisor y cliente. 
● Inicio de sesión 
o Se requiere usuario y contraseña 
● Gestión de Perfiles 
o Se tendrá tres perfiles: Administrador, Supervisor y 
Vendedor. 
o Perfil de administrador tendrá todo los módulos del sistema. 
o Perfil supervisor no tendrá acceso a la lista de clientes, 
productos, generación de pedidos y seguimiento de los 
mismos. 
o Perfil vendedor solo tendrá acceso al módulo de generación 
de pedido. 
●  Gestión de usuarios 
o El administrador del sistema puede acceder a crear, 
modificar o eliminar los usuarios. 
o El administrador del sistema agrega el perfil 
correspondiente para cada usuario. 
● Gestión de pedido 
o Se requiere autentificarse para realizar la venta 
o Registrar la pre-venta 
o Registrar el cliente, productos, cuotas, y el monto que se 
pedirá de cada producto. 
o Se puede marcar la casilla de campaña, si fuese el caso o 
por algún evento especial. 
o Se puede marcar la casilla de precio de oferta si es 
necesario para la venta. 
o Guardar la pre-venta 
● Gestionar pagos. 
o Confirmar la venta, mediante un correo electrónico al 
cliente. 
o Establecer fechas para letra de pago del cliente. 
o Enviar correo electrónico, si no se puede realizar la venta. 
● Compromiso de pago 
o Al generar la venta, se le pedirá agregar las cuotas que se 
generaran para el pago, el máximo de cuotas es 5 por 
pedido. 
o Se generará las fechas de pedidos, tomando como fecha de 
inicio desde el día en que se realizó el pedido y como fecha 
fin se calcula 30 días. 
● Gestión de cliente 
o Solo el administrador tendrá acceso a ingresar nuevos 
clientes, modificar o eliminar. 
o Para el registro de cliente, se debe ingresar DNI o Ruc 
según sea el caso, además del nombre comercial y/o el 
nombre del gerente. 
o Se permite solo ingresar una dirección por cada cliente. 




o Modificar cliente 
o Buscar al cliente 
● Gestión de productos 
o Solo el administrador tendrá acceso a ingresar nuevos 
productos, modificar o eliminar. 
o Es campo obligatorio ingresar el precio. 
o No es un campo obligatorio ingresar el precio de 
bonificación 
o El acceso de la lista de productos solo tendrán acceso a 
usuarios autorizados, solo para consulta. 
o Insertar producto 
o Modificar producto 
o Buscar producto 
● Gestión de marcas 
o Solo el administrador tendrá acceso a ingresar nuevas 
marcas, modificar o eliminar. 
o Insertar marca 
o Modificar marca 
o Buscar marca 
● Gestión de categoría 
o Solo el administrador tendrá acceso a ingresar nuevas 
categorías, modificar o eliminar. 
o Insertar categoría 
o Modificar categoría 
o Buscar categoría 
● Gestión de área  
o Solo el administrador tendrá acceso a ingresar nuevas áreas, 
modificar o eliminar. 
o Insertar área  
o Modificar área  
o Buscar área 
o Eliminar área  
● Gestión de unidad de medida 
o Solo el administrador tendrá acceso a ingresar nuevas 
unidades de medida, modificar o eliminar. 
o Insertar unidad de medida 
o Modificar unidad de medida 
o Eliminar unidad de medida 
● Gestión de estado de pedido 
o Solo el gerente (administrador del sistema) puede cambiar 
el estado aceptar/rechazar/generar en un pedido. 
o Insertar estado de pedido 
o Modificar estado de pedido 
o Eliminar estado de pedido 
● Gestionar atención de pedidos 
o Realizar la guía de envío. 
o Identificar que pedido se atenderá 
o Notificar al cliente que su pedido ha sido enviado. 
● Listar el producto 




● Reporte de ventas por cliente 
o Imprimir 
o Exportar a PDF 
● Reporte de ventas por supervisor 
o Imprimir 
o Exportar a PDF 
 
Requerimientos no funcionales 
 El formato para la toma de pedidos debe ser una establecida, donde 
se muestre el nombre del establecimiento, dirección, fecha, 
cantidad de productos y los productos seleccionados. 
 El contenido del sistema en la toma de pedidos, será exclusivo para 
los vendedores de distintas zonas. 
 Ingresar al sistema solo personas registradas por la gerencia. 
 El ingreso será la primera letra del nombre y el apellido para 
registrar el pedido. Por ejemplo: rcajusol 
 Para la emisión de letras de pago, se tomará siempre final de mes 
para realizar los pagos. 
 Se debe emitir guías tanto para Lima, almacén y para enviar al 
cliente. 
 Se debe emitir compromiso de pago para el cliente, indicando 
fechas de pago y el monto. 
 Se debe emitir la guía para el cliente de los productos enviados. 
 Para la priorización de pedidos se debe tener como referencia: El 
volumen de pedido, campaña, cumplimiento de pagos, ubicación 
geográfica. 
 Sistema responsivo. 
 La contraseña de los usuarios debe estar cifrada. 
 Facilidades y controles para permitir el acceso de manera rápida a 
las diferentes interfaces. 









4.3. Disminuir el tiempo en que se atiende el pedido.  
Inicialmente, todo el pedido se realizaba de forma manual o vía correo 
electrónico, pero no tenían un control de los pedidos que se realizaban. El 
vendedor de cada zona en el Perú solicitaba una reunión con el gerente de 
los supermercados o distribuidoras para realizar la toma de pedido, luego 
de acumular varias listas de pedidos, están eran enviadas por Courier al 
gerente comercial donde demoraba en 2 o más días dependiendo de la zona 
que llegara dicho pedido. El dpto. De ventas junto al Gerente Comercial 
evalúan si será procesado el pedido y una vez decidido, eran enviados a 
almacén ubicado en Chincha, donde envían el pedido; todo este proceso 
demoraba en un promedio de 5 a 7 días, desde el momento que fue 
generado por el vendedor hasta el destino del pedido. El sistema empezó a 
funcionar desde febrero del año 2018, al momento de generar el pedido se 
puede visualizar de manera inmediata el pedido, además que es comparado 
con los otros pedidos para la priorización y así atender de manera más 





Tabla 20: Resultado del indicador 1 
Indicador Antes Después  
Número de días que toma en atender un pedido. 5-7 días  1 -2 días 
 
Se cumplió con el objetivo ya que la eficiencia en las actividades de la gestión del pedido, disminuyen el tiempo promedio en un 
75%, aproximadamente, el tiempo que antes era de 3 a 5 días desde la toma de pedidos hasta él envió se redujo a solo 1 o 2 días 
dependiendo a la ciudad que es enviada el pedido. A partir de la utilización del algoritmo AHP en la gestión de pedidos se apoyó a 
el análisis, selección y priorización de los pedidos para así agilizar la distribución del mismo.  
 
























4.4. Disminuir el tiempo en que se realiza el pedido y se envía a la central 
de Lima. 
El tiempo en que se atendía un pedido, es decir en ser aceptado por el 
gerente o gerente comercial, era de 3 o más dependiendo del envío por 
Courier. Actualmente la recepción de los pedidos generados es inmediata 
desde que el vendedor está generando pedidos se puede visualizar los 
pedidos que son generados y a la vez aceptados, esto solo lo puede aceptar 
el gerente o gerente comercial. Se ha logrado disminuir el tiempo para la 
visualización del pedido en un 95%. Por consiguiente, se cumple con el 
objetivo ya que provee y distribuye la información necesaria controlando 
de forma rigurosa además de realizar un seguimiento en tiempo real. 
 
Tabla 21: resultado del indicador 2 
Indicador Antes Después  
Número de días que toma en generar el pedido y enviarlo a la 









































4.5. Implementar un formato electrónico para la toma de pedidos. 
Para cumplir con este objetivo, el “Sistema de Gestión de Pedidos” se 
ha aplicado desde la quincena de Febrero del presente año hasta la 
fecha, y los datos recogidos para la toma de decisiones propuestos por 
el sistema mencionado se han venido dando de acuerdo al criterio del 
Gerente, Gerente Comercial y una encuesta aplicada a los clientes. 
(Anexo N°02 y Anexo N° 03). 
Se cumple con el objetivo ya que la empresa no contaba con un 
formato de pedidos, lo que realizaba era un simple formato de 
preventa y ahora cuentan con un sistema donde puede generar el 
pedido y a la vez tiene ítem involucrados con la venta como la 
campaña, las cuotas, productos, unidades de medida, monto por 
producto y total. 
 
Tabla 22: Resultado del indicador 3 
Indicador Antes Después  
















































Figura 8. Diagrama de Interfaz: Generar pedido de Venta 
 
 







4.6. Brindar una mejor comunicación entre la empresa, el personal y clientes. 
Para cumplir con este objetivo es necesario realizar reportes de vendedor, de volumen de ventas; para saber cómo van las ventas de 
cada uno, ya que cuentan con 3 vendedores para diferentes zonas del Perú. Por el cliente, se genera un compromiso de pago así 
puede saber el monto de las letras y la fecha de pagos, el personal de la empresa verificó estas fechas de pago en un calendario 
implementado en el sistema.  
 
Tabla 23: Resultado del indicador 4 
Indicador Antes Después 

















































4.7. Aumentar el porcentaje de pedidos que cumplen con el plazo de entrega. 
Para este objetivo se implementó un algoritmo que ayude a la priorización de pedidos y así cumplir de forma eficiente la atención 
de los pedidos. Los criterios que se tomaron en cuenta son: Volumen de compra, Evento especial, Puntualidad de pagos, tiempo 
siendo cliente, ubicación geográfica y frecuencia de compra. Se tomó como instrumento un reporte de ventas mensual por clientes.  
A partir de los criterios y subcriterios se establece el árbol de decisión, evaluando todas las alternativas posibles mejorando la 
priorización de pedidos apoyándose en esto, para la decisión final en el despacho. El algoritmo AHP fue una buena alternativa para 
apoyar estrategias de mejora en los procesos de la gestión de pedidos, cumpliendo con 86% con el plazo de entrega de los pedidos. 
(Ver Anexo N° 05) 
Tabla 24: Resultado del indicador 5 
Indicador Antes Después  
Número de pedidos realizados satisfactoriamente. 32% 86% 
 






































En este capítulo sea realizado un análisis de los resultados del Sistema de gestión 
de pedidos de la empresa Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C desde 
febrero del 2018 hasta la fecha actual. 
Algunos autores [23] [24] comprueban que existe prácticas o lineamientos para 
acelerar y optimar las operaciones de recepción dirigidos a resolver de forma 
adecuada la gestión, ejecución y control de la operación, incluyendo un 
adecuado uso de los recursos. A partir de la utilización del método del AHP se 
desarrolló una estrategia para mejorar la gestión de pedidos y así cumplan con 
las condiciones de negociación pactadas con el cliente. 
Afirmo lo mencionado en la investigación realizada por [23] en donde expresa 
que la metodologia AHP, permite combinar distintas dimensiones, objetivos, 
actores y escalas que se encuentren envueltas en el proceso de toma de 
decisiones. Mediante la implementacion de un sistema para la toma de pedidos 
esta ayudando a disminuir tiempo y a su vez priorizar pedidos tomando 
diferentes criterios haciendo mas eficiente la toma de pedidos hasta el momento 
del despacho. 
Dicho lo anterior, se recomienda la utilización de un proceso analítico jerárquico 
(AHP), método ampliamente conocido y aceptado en los grupos de interés, de 
rápida aplicación y simple interpretación. 
Afirmo lo mencionado en la investigación realizada por [24] ya que se utilizó la 
metodología AHP adaptado como herramienta de apoyo a la toma decisiones, 
esto se fundamenta en el análisis de información brindada por la empresa, la 
adaptación matemática del algoritmo AHP combinado además con la gestion de 
los procesos dan como resultado una mejora en la toma de decisiones. La 
implementacion del sistema web para la gestion de pedidos en la empresa 
Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C ha conllevado a mejorar la gestion 
de pedidos haciendola más eficiente y a la vez facilitó la atención de los pedidos 
de los clientes, la coordinación de los actores de la cadena de suministro usando 
las tecnologias de información.  
Es importante enfatizar que los métodos de análisis de decisiones, como el AHP 
representan una buena alternativa para apoyar estrategias de mejora en las 






1. Se logró disminuir en un 75% todo el proceso desde la toma del pedido 
hasta el despacho del mismo, donde se involucró la toma de decisiones y 
se contó con información inmediata de los pedidos. 
2. Se consiguió disminuir el tiempo de envío a lima en un 95%, ya que es 
inmediato la visualización del pedido. Antes tenía una demora de 
aproximadamente 3 a más días, y en la actualidad solo demora 1 min para 
poder visualizar los pedidos generados. Esto demuestra una optimización 
máxima de tiempos. 
3. Se logró implementar un formato electrónico para la generación de 
pedidos, ya que anteriormente se tomaba el pedido en una hoja sin formato 
alguno. Esto mejoró el proceso de pedidos ya que contiene campos 
necesarios para la toma de pedidos. 
4. Se logró aumentar la satisfacción del cliente a un 85%, ya que el cliente se 
le envía un correo electrónico de confirmación, al igual que se genera el 
compromiso de pago en las fechas indicadas que se debe pagar cada letra. 
Además, los productos solo demoran máximo 7 días para ser enviado a su 
destino. 
5. Se logró aumentar el porcentaje de envío de pedidos en 85% con un plazo 
de entrega de máximo 7 días, ya que al aplicar el algoritmo AHP apoyó a 
la eficiencia de los procesos desde la toma de pedidos hasta el envío, 
disminuyendo tiempo, costos, e incrementando a la vez la satisfacción del 








1. Actualmente la empresa solo tiene automatizado la gestión de pedidos, se 
recomienda para su posterior uso, tener una facturación electrónica, ya que 
los pagos se ven de forma manual al recibir en físico las letras con el 
monto de pago de los pedidos atendidos. 
2. Se recomienda evaluar y utilizar el algoritmo AHP para otras áreas de la 
empresa, ya que el algoritmo puede mejorar el análisis y evaluación de las 
oportunidades de mejora buscando aumentar la eficiencia y la eficacia. 
 
3. Se recomienda implementar reportes contables a detalle los cuales servirán 
para llevar un mejor control de la empresa y facilitar al momento de la 
toma de decisiones en todos los niveles de la organización.  
 
4. Se recomienda adquirir un hosting de paga anual para el uso de la página 
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ANEXO N° 01 
Figura 19: Diagrama de actividades del proceso antes de usar el sistema de Gestión de Pedidos 
En este diagrama se muestra como era el proceso de la empresa Agrícola Viña Vieja 




ANEXO N° 02 
Figura 20: Diagrama de actividades del proceso actual. 
En este diagrama muestra el proceso actual de la empresa Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C desde la generación del pedido hasta la 




ANEXO N° 03 
La entrevista se realizó al Gerente de la empresa vía telefónica, ya que las oficinas se 
encuentran en la Ciudad de Lima. Esta entrevista contiene preguntas acerca del negocio 







ENTREVISTA AL DUEÑO 
 
Nombre:  Alfredo Rotondo Luna 
Cargo:   Gerente y Dueño de la Empresa 
Fecha:     10 septiembre del 2017 
         




2. ¿En que se basa el cliente a comprar sus productos? 
 
Muchos de ellos por la rotación de su producto, y otros por la fidelización con la 
empresa. Hay productos que ya son muy conocidos y sin necesidad de ver su 
stock lo compran. 
 
3. ¿Con cuántos trabajadores cuenta la empresa? 
 
Al inicio contaba con 40 trabajadores pero con el tiempo fuimos comprando 
máquinas para acelerar el nivel de producción de los productos. En la actualidad 
contamos con 15 personas. Una de ellas es Mi esposa quién podría decirse que 
cubre el cargo de gerente cuando no me encuentro, la acompaña otra señorita, 
administradora, siendo ambas parte del área administrativa y quienes atienden a 
los clientes, el resto de personas se encuentran en producción y otros se encargan 
del traslado del producto a los clientes. 
4. ¿Con cuántos clientes cuenta la empresa? 
 
Por el momento contamos con 104 clientes aproximadamente. 
Facultad de Ingeniería 






5. ¿Aproximadamente cuantos pedidos recibe la empresa? 
 
Mencionar una cantidad exacta no es dable pero podría decir que semanalmente 
atendemos aproximadamente entre 40 a 60 pedidos aproximadamente, de los 
cuales se hacen pedidos de más de 150 cajas de vinos depende de la temporada. 
 
6. ¿De qué forma se realizan los pedidos que hacen los clientes? 
 
Los pedidos lo realizan los supervisores, que visitan el local del cliente para 
ofrecerle productos, y toma una orden de compra en el mismo momento, el 
supervisor envía la guía, para que sea almacenada en la base de datos y pueda 
pasar a almacén para el despacho del producto. Los supervisores suelen 
acercarse a los clientes o sino los clientes llaman al teléfono de los encargados. 
 
7. ¿Ha surgido algún tipo de problemas por la manera de cómo se toma los 
pedidos en la actualidad? 
Bueno, comentaba que el sistema que tenemos es algo anticuado porque no nos 
permite registrar en él algunos datos que nos pueden servir más adelante. 
Además se ha incorporado nuevo personal que no conoce a todos los clientes, 
sobre todo a los que llevan tiempo trabajando con nosotros, y ha ocasionado 
problemas a la hora de registrarlos nuevamente, nos ha pasado en muchas 
ocasiones que el cliente hace su pedido y luego lo cancela por diversas razones, 
aun cuando ya está en camino el producto. 
8. ¿Quiénes son los encargados de tomar el pedido de los clientes? 
 
Los supervisores de cada zona son los encargados de buscar al cliente y realizar 
su pedido. 
9. ¿Qué pasa si el pedido no está listo? ¿Qué medidas toman? 
 
En caso el pedido no se encuentre listo lo que hacemos es reprogramarlo y dar 
las disculpa del caso a nuestros clientes. Normalmente los pedidos llegan a 
tiempo pero como comente existen casos en que el pedido de un cliente valioso 
se pone en cola de los demás clientes que tenemos sin dar una prioridad alguna 
debido a esto calculo que un 40% de nuestros clientes, los que tienen de 2 años o 
menos por que compran a veces, llaman o tratan de comunicarse con nosotros 
con insistencia para saber el estado de su pedido, en caso ya esté en camino o 
haya existido alguna demora. 
10. ¿Le han devuelto productos? ¿Qué hace con los productos devueltos? 
 
En realidad es difícil que el producto regrese a la empresa pero calculo que un 




productos son devueltos los mismos supervisores se encargan de donde pueden 




























ANEXO N° 04 
Esta encuesta se realizó para los clientes que se encuentran en la ciudad de Chiclayo, 






PARTICIPANTES: Clientes de Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C 
OBJETIVO: Tener conocimiento de la realidad del servicio que reciben los clientes y 
como es que deciden comprar. 
INSTRUCCIONES: La información proporcionada será anónima. Se agradece a que 
responda a las siguientes preguntas con veracidad. 
 
ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO QUE BRINDA “AGRICOLA VIÑA VIEJA 
VIÑA SANTA ISABEL S.A.C” 
1. ¿Con cuánta frecuencia llama a la empresa? 
             (   ) Siempre     (   ) Regularmente (   ) A veces  
2. ¿Qué es lo primero que recuerda de la marca? 
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________              
3. ¿Está satisfecho con el servicio brindado en la empresa? 
             (   ) Mucho  (   ) Regular        (   ) Poco          (   ) Nada 
4.   ¿En cuánto tiempo genera su compra? 
 
De 20 min a 30 min ( )  De 1 hora a más ( )  De 1 semana a más ( 
) 






6. ¿Qué factores influyen para realizar su compra? 
Facultad de Ingeniería 










7. ¿Cómo usted se comunica con la empresa para realizar un pedido? 
 
 (   ) Llamadas   (  ) Mediante Supervisor (  ) E- mail   ( ) Voy a la empresa 
 
8. ¿Tiene internet en su trabajo o en casa? 
 Si ( )   No ( ) 
 
9. ¿Cuánto tiempo tiene Ud. Como cliente de la empresa? 
De 1 mes a 12 ( )  De 1 año a 4 ( )  De 5 años a más ( ) 
10. ¿Recibe puntualmente los pedidos que realiza a la empresa? 
 
 (   ) Si      (   ) No   (   )  A veces  
11. ¿Cuánto es el tiempo de retraso en el que su pedido es enviado? 
 
 No hay retraso ( )    Unas horas ( )  1 día ( ) Más de 1 día ( ) 
 
12. ¿Ha devuelto alguna vez algún producto a la empresa? 



















ANEXO N° 05 
Esta información la brindo el supervisor de la zona de Chiclayo, se toma en cuenta 3 reconocidos supermercados para ejemplificar como se 
realiza el algoritmo AHP. Como se puede visualizar se toman los criterios, ya antes mencionados: Puntualidad de pagos, Volumen de compra, 
tiempo siendo cliente, evento especial, ubicación geográfica y frecuencia de compra.  
Se construye una matriz, la diagonal principal donde se plasma la importancia de un criterio con sí mismo se compara con 1 ya que tiene la 
misma importancia Se hace los cálculos tomando los valores de la Escala de Saaty, para así obtener una ponderación. Luego de la información 
obtenida de cada uno de los supermercados se realizó el cruce de información y así se obtuvo el peso para cada uno de los criterios. 
SUPERMERCADO N°01 


















PAGOS 1.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 0.45 0.21 0.77 0.23 0.39 0.24 0.38 
VOLUMEN DE 
COMPRA 0.20 1.00 0.33 0.14 0.33 0.20 0.09 0.04 0.04 0.01 0.03 0.02 0.04 
TIEMPO SIENDO 
CLIENTE 0.14 3.00 1.00 3.00 5.00 5.00 0.06 0.13 0.11 0.23 0.39 0.40 0.22 
EVENTO 
ESPECIAL 0.33 7.00 0.33 1.00 1.00 0.20 0.15 0.29 0.04 0.08 0.08 0.02 0.11 
UBICACIÓN 
GEOGRAFICA 0.20 3.00 0.20 1.00 1.00 3.00 0.09 0.13 0.02 0.08 0.08 0.24 0.11 
FRECUENCIA DE 
COMPRA 0.33 5.00 0.20 5.00 0.33 1.00 0.15 0.21 0.02 0.38 0.03 0.08 0.14 
TOTAL 2.21 24.00 9.07 13.14 12.67 12.40 
       




              
              SUPERMERCADO N°02 


















PAGOS 1.00 0.14 0.20 0.14 1.00 0.33 0.04 0.03 0.01 0.03 0.07 0.05 0.04 
VOLUMEN DE 
COMPRA 7.00 1.00 3.00 3.00 5.00 0.33 0.29 0.20 0.17 0.55 0.36 0.05 0.27 
TIEMPO SIENDO 
CLIENTE 5.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.20 0.21 0.07 0.06 0.03 0.07 0.03 0.08 
EVENTO 
ESPECIAL 7.00 0.33 7.00 1.00 1.00 5.00 0.29 0.07 0.41 0.18 0.07 0.71 0.29 
UBICACIÓN 
GEOGRAFICA 1.00 0.20 1.00 1.00 1.00 0.20 0.04 0.04 0.06 0.18 0.07 0.03 0.07 
FRECUENCIA DE 
COMPRA 3.00 3.00 5.00 0.20 5.00 1.00 0.13 0.60 0.29 0.04 0.36 0.14 0.26 
TOTAL 24.00 5.01 17.20 5.49 14.00 7.07 
       
              
   
 
 
          



























PAGOS 1.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.22 0.08 0.42 0.36 0.06 0.15 0.21 
VOLUMEN DE 
COMPRA 1.00 1.00 0.33 0.20 7.00 0.33 0.22 0.08 0.03 0.02 0.44 0.05 0.14 
TIEMPO SIENDO 
CLIENTE 0.20 3.00 1.00 0.20 5.00 3.00 0.04 0.23 0.08 0.02 0.31 0.45 0.19 
EVENTO 
ESPECIAL 0.33 5.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.07 0.38 0.42 0.12 0.06 0.05 0.18 
UBICACIÓN 
GEOGRAFICA 1.00 0.14 0.20 1.00 1.00 1.00 0.22 0.01 0.02 0.12 0.06 0.15 0.10 
FRECUENCIA DE 
COMPRA 1.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 0.22 0.23 0.03 0.36 0.06 0.15 0.17 
TOTAL 4.53 13.14 11.87 8.40 16.00 6.67 
       
              




          










CRUCE DE INFORMACION 


















PAGOS 1.00 2.05 4.07 2.05 2.33 1.44 0.10 0.15 0.32 0.23 0.16 0.17 0.19 
VOLUMEN DE 
COMPRA 2.73 1.00 1.22 1.11 4.11 0.29 0.27 0.07 0.10 0.12 0.29 0.03 0.15 
TIEMPO SIENDO 
CLIENTE 1.78 2.11 1.00 1.11 3.67 2.73 0.17 0.15 0.08 0.12 0.26 0.31 0.18 
EVENTO 
ESPECIAL 2.56 4.11 4.11 1.00 1.00 1.84 0.25 0.29 0.32 0.11 0.07 0.21 0.21 
UBICACIÓN 
GEOGRAFICA 0.73 1.11 0.47 1.00 1.00 1.40 0.07 0.08 0.04 0.11 0.07 0.16 0.09 
FRECUENCIA DE 
COMPRA 1.44 3.67 1.84 2.73 2.11 1.00 0.14 0.26 0.15 0.30 0.15 0.11 0.19 
TOTAL 10.25 14.05 12.71 9.01 14.22 8.71 
        
 
VALOR DEFINICION 
1 IGUAL IMPORTANCIA 
3 IMPORTANCIA MODERADA 
5 IMPORTANCIA GRANDE 
7 IMPORTANCIA MUY GRANDE 









Esta encuesta se realizó para los clientes que se encuentran en la ciudad de Chiclayo, 
Piura, Chiclayo, con un aproximado entre las 3 ciudades de 34 clientes. 
 
PARTICIPANTES: Clientes de Agrícola Viña Vieja Viña Santa Isabel S.A.C 
OBJETIVO: Tener conocimiento del actual servicio, luego de la implementación, que 
reciben los clientes y cómo es que deciden comprar. 
INSTRUCCIONES: La información proporcionada será anónima. Se agradece a que 
responda a las siguientes preguntas con veracidad. 
ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO QUE BRINDA “AGRICOLA VIÑA VIEJA 
VIÑA SANTA ISABEL S.A.C” 
1. ¿Cómo calificaría su nivel de satisfacción con la implementación del sistema 
para pedidos? 
             (   )1         (   ) 2           (   ) 3          (   ) 4           (   ) 5 
2. ¿La empresa realiza los procesos en tiempos promedio? 
             (   ) Si      (   ) No   (   )  A veces 
3. ¿Está satisfecho con el actual servicio brindado en la empresa? 
             (   ) Mucho  (   ) Regular        (   ) Poco          (   ) Nada 
4. ¿Cuánto tiempo demora en realizar la compra? 
 Menos de 20 min (  )           De 20 min a 30 min ( )  De 1 hora a más ( )  






6. ¿Existe una rapidez en la respuesta de aceptación del producto? 
Facultad de Ingeniería 






 Si ( )   No ( )  
7. ¿Cuánto es el tiempo de retraso en el que su pedido es enviado? 
 No hay retraso ( )    Unas horas ( )  1 día ( ) Más de 1 día ( ) 
 
8. ¿Ha devuelto alguna vez algún producto a la empresa? 
                            Si ( )   No ( )   A veces ( ) 
9. ¿Cómo califica la experiencia en su compra? 









































ANEXO N° 07 











































ANEXO N° 10 
 
MANUAL DE INSTALACIÓN 
 
 
1. Para instalar la página web se va a acceder al Apache Tomcat ya que servirá 






2. Se visualizará la página principal de Apache Tomcat, se elegirá la opción 






3. Se ingresará el usuario y contraseña. Se debe tener cuidado al ingresar, ya que 







4. En la primera vista se mostrará las aplicaciones creadas. Clic en arrancar para 

























6. Se descargará el ejecutable. Dar clic en abrir y aparecerá el siguiente cuadro 








7. Se creará automáticamente el siguiente archivo war. 
 
 
8. Se seleccionará el archivo war para desplegar en la página de Apache Tomcat. 
 
9. Una vez cargado el archivo war, aparecerá el mensaje de conformidad que todo 





10. Se ingresará a la dirección localhost:8084/pedidos/inicio y así aparecerá la 
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MANUAL DE USUARIO 
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El propósito de este manual es dar a conocer al usuario las características y formas de 
funcionamiento del sistema, y así facilitar el uso del mismo. Se da a conocer como se 
utiliza el sistema mediante una descripción detallada e ilustrada. 
 
 Requerimientos de Hardware: 
 
o Procesador Intel/AMD a 1.5 GHz 
o 2 GB de memoria RAM 
o Resolución de pantalla de 1.024 × 768 
o Conexión a Internet 
 
 Requerimientos de Software: 
o Sistema operativo Windows. 
o Navegador (Internet Explore, Google Chrome u otros) 
o Permiso de acceso por parte de la empresa. 
 
ENTRADA AL SISTEMA 
Para acceder a la aplicación, el usuario debe de hacer uso de sus credenciales de acceso 
(usuario y contraseña) 
 
IMPORTANTE: Para la creación de usuarios póngase en contacto con el administrador del 
sistema. Se recomienda ingresar con navegador Google Chrome. 
 
























INICIO DE SESIÓN 
 
 
1. Lo primero que se visualizará es el Inicio de Sesión. Ingresar los datos del 
usuario y contraseña como se pide. 
Ilustración 1: Inicio de sesión 
 
 
2. Se tiene 3 perfiles de usuarios: Administrador, vendedor y supervisor. 
Se debe elegir el perfil con el que ingresará, el gerente tiene los 3 perfiles 
asignados en el inicio de sesión. 
Depende del usuario al que ingresé podrá acceder a diferentes opciones del 
sistema. 
 
IMPORTANTE: El gerente tiene acceso a todo el sistema. 
 






3. Al elegir el perfil, se accederá a la pantalla principal, como se muestra en la 
imagen adjunta. 




4. En la primera vista se mostrará las opciones del menú llamado Gestión de 
Objetos de Menú, es el mantenimiento en general. 
 






5. En esta opción se gestionará los perfiles de todos los usuarios, para dar 
permisos a todas las opciones del sistema. 
 





6. Como se muestra están todas las opciones para el perfil de los usuarios. 














7. En esta opción se podrá crear nuevos usuarios. Seleccionando el tipo de 
usuario (Administrador, vendedor, almacén, etc), el nombre del usuario y la 
clave por defecto que tendrán. 




8. Seleccionamos el perfil del usuario.  
 















9. La siguiente pestaña es la gestión de personal de la empresa, podemos crear 
uno nuevo, editar o eliminar. Como se visualiza en la imagen adjunta. 




10. Al ingresar a un nuevo trabajador, pedirá los siguientes datos: tipo de 
documento, el N° de documento, código personal, nombre, apellidos, cargo, 
fecha de nacimiento, fecha de ingreso, teléfono móvil y fijo, correo, dirección, 
y el supervisor al que será asignado.  








11. La siguiente pestaña es la gestión de clientes. Se visualiza los nombres de la 
empresa y/o cliente, tipo de documento registrado (RUC o DNI) y número del 
documento. 
 
Ilustración 11: Gestión de clientes 
 
 
12. El registro de los datos del cliente podrá ser por DNI o por RUC, depende de 
cómo este registrada los clientes. 
 
















13. En la pestaña de configuraciones se mostrará: Cargo, tipo de documento 
identidad, categoría, áreas, unidades de medidas, marcas y estado de pedido. Es 
un módulo de gestión para cada uno de los procesos. 
 
Ilustración 13: Configuraciones 
 
 
14. En este módulo se puede gestionar los cargos, es decir, agregar nuevos, 
modificar o eliminar. 













15. Permite la gestión de cada uno de los tipos de documentos ingresados. 
Ilustración 15: Gestión de Tipo Documento Identidad 
 
 
16. Permite la gestión de cada una de las áreas. Agregando nuevas áreas, 
modificando o eliminando según sea el caso. 
 























17. Permite la gestión de cada estado en que se encuentra el pedido, se puede 
agregar un estado nuevo, modificar o eliminar. 
Ilustración 17: Gestión de Estados de Pedidos de Venta 
 
 
18. Permite la gestión de unidades de medidas ingresadas, como la modificación y 
eliminación de las mismas. 


















GESTIÓN DE PRODUCTOS 
 
19. Permite la gestión de familias y sub familias de productos, es decir de las marcas 
de cada uno  de los productos, ya que en la empresa se manejan distintas 
marcas y categorías. 
Ilustración 19: Gestión de familias de productos 
 
 
Ilustración 20: Registro de datos de nuevas marcas y/o categorías 
 
 
20. En gestión de los productos permite agregar nuevos productos, modificar y 
eliminar. El detalle de la gestión de pedidos involucra nombre, descripción, 
familia, sub familia, unidad de pedido, peso, bonificación, precio, precio 
unidad, cantidad por caja, precio oferta y descuento (si lo hubiese).  














GESTIÓN DE PEDIDOS 
 
21. Se muestra cuando se genera el producto, si está conforme se da clic en el check 
para enviar al gerente y pueda aceptar o rechazar el pedido. 





22. Al generar el pedido se pedirá: Cliente, sucursal, forma de pago, numero de 
cuotas (las cuales no excederán de 5 cuotas), fecha en que se genera el pedido, 
el estado y total. 
Ilustración 24: Registro de pedidos de venta 
 
 
23. Al hacer clic en agregar producto aparece la siguiente pantalla, se debe 
seleccionar el producto, la cantidad, unidad de medida, se genera el precio, y si 
hubiese una oferta se mostrara. 
 



















24. El gerente comercial podrá visualizar los pedidos generados, y así aceptarlos, 
cancelarlos o rechazar los pedidos. Esto solo lo podrá visualizar el gerente, 
quien es el único que toma la decisión. 
Ilustración 27: Aceptar / Cancelar /Rechazar Pedidos 
 
 
25. Al aprobarlo se generan las cuotas a pagar, con las fechas, que son cada mes 
desde la aceptación del pedido. 






26. Después de esto, se podrá visualizar todos los productos aceptados y a la vez se 
hará una priorización para el despacho de los pedidos de acuerdo a los criterios 
tomados. 
Ilustración 29Priorizacion de pedidos aceptados 
 
 
 
 
 
